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El estudio que hemos realizado es determinar los niveles de Engagement a un conjunto de 
trabajadores a una entidad bancaria que se localiza en el centro comercial Real Plaza- 
Chiclayo. Se ejecutó con una muestra por conveniencia conformado por 13 trabajadores que 
trabajan actualmente en dicha entidad bancaria. 
Esta investigación pretende establecer el nivel del engagement de los colaboradores en la 
entidad bancaria Interbank, Real Plaza-Chiclayo. Se realizó un tipo de estudio descriptivo, 
cuya muestra seleccionada está conformada por toda la población de estudio (13 trabajadores 
de Interbank, sede Real Plaza-Chiclayo), debido a que se realizó un muestreo de tipo censal, 
se aplicó una encuesta de tipo likert para la recopilación de información, donde se llegaron a 
los siguientes resultados, el 100% de los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real 
Plaza – Chiclayo presentan un nivel alto de vigor, absorción y dedicación. Entonces se llega a 
la conclusión que los trabajadores de la entidad bancaria Interbank, Real Plaza-Chiclayo 
presentan un alto nivel de engagement. 
Se le invitó a la entidad bancaria, en donde se hizo el presente estudio, que ejecute un 
programa en donde puedan hacer actividades de manera positivo en el cual puedan contribuir 
para seguir mejorando el Engagement en el trabajo, con la finalidad de mantener a los 
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En algunas investigaciones que se encontraron a nivel global, se dirigirían a conductas 
negativas que se pueden dar en las empresas, por esto nace la necesidad de crear algo 
positivo y de manera sobresaliente, que se pueda centrar en todas las posiciones y en el 
trabajo organizacional de una modalidad insuperable. 
En la actualidad, las organizaciones tratan de encontrar en sus colaboradores almas 
proactivas, con iniciativas propias, que puedan trabajar en conjunto, que estén comprometidos 
con su progreso profesional de una manera correcta para un desarrollo óptimo, a lo que 
podemos llamar una persona “engaged”. Esta persona se puede adecuar a todos los cambios 
con facilidad y puede sacar beneficio de eso. 
Es por ello que aparece el término “Engagement”, el cual hace mención a toda la práctica, 
personalización e importancia en la persona de forma positiva en el trabajo, tratando de 
reconocer todos sus principios de una manera que demuestre libertad en sus relaciones 
interpersonales con su equipo. Mencionando todo esto, el Engagement se considera como un 
cambio de actitud positiva y todo lo contradictorio al burnout. Todos los individuos que 
presenten engaged pueden conectarse de una manera activa y efectiva con su labor, ellos no 
lo observan de una manera agobiante, sino de una manera desafiante y posibilidad de realizar 
algo personal. También consideramos que el Engagement se puede manejar de manera 
colectiva, ya que puede contagiar y compartir con todas las piezas de la organización. 
A continuación, se detallan los capítulos: 
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Capítulo I, se plantea el problema de investigación, descripción del problema, formulación del 
problema, objetivos de investigación, justificación de la investigación, limitaciones de la 
investigación. 
Capítulo II, se da a conocer el marco teórico, antecedentes de estudio, bases teóricas, 
definición de términos, hipótesis de la investigación, variable de estudio. 
Capítulo III, se detalla la metodología de la investigación, tipo y diseño de la investigación, 
población, muestra, técnicas/instrumentos y validez, confiabilidad del instrumento, plan de 
recolección y procesamiento de datos. 
Capítulo IV, se ven los resultados de investigación que están precisamente descritos, también 
se presentan gráficos y tablas. 
Capítulo V, se encuentra la discusión de resultados. 
 
Capítulo VI se encuentran la conclusiones y recomendaciones. 


















1.1. Descripción del problema 
 
Merino (2017) en su investigación realizada en Málaga su objetivo fue analizar la 
responsabilidad de los colaboradores en Comunidades Religiosas Instructivas. Fue un estudio 
empírico y eso quiere decir que está basado en las experiencias y en la observación de los 
hechos. Se encuestó a 200 personas y se utilizó el cuestionario UWES. Donde se concluye 
que existe un nuevo valor intangible en las organizaciones, considerado como Capital 
Engagement, este influye positivamente en el nivel de employee engagement y se refleja en 
el trabajo colectivo que desarrollan. 
García (2017) propuso una metodología experimental para crear engagement en la empresa 
Millennials del sector petrolero aplicando el instrumento UWES antes y después del 
experimento. La muestra fue de tres empresas de ese sector considerando 30 empleados. Se 
dividió en dos equipos, el primero estuvo expuesto a la retroalimentación bidireccional que 
duró tres largos meses, y el segundo no estuvo expuesto. 
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Esto quiere decir que el feedback bidireccional es una práctica efectiva para establecer 
engagement laboral en empleados de Millennials, ya que hoy en día la mayoría de empresas 
de los diferentes sectores, dan la oportunidad a muchas personas con aptitudes proactivas. 
El Diario Gestión en su sección Management & Empleo, publicó un artículo titulado: “El 87% 
de las empresas piensan que la ausencia de Engagement (compromiso laboral) es su 
primordial dificultad” según Deloitte Perú (2015). Cuando hablamos de Engagement es hablar 
del compromiso que deberían tener todos los trabajadores con su empresa, logrando un mayor 
asertividad en las funciones a realizar. 
La ausencia de compromiso laboral por parte de los asalariados no es un problema que sólo 
afecte a las pequeñas organizaciones. En la actualidad, algunas grandes empresas muestran 
este inconveniente. Por esta razón “las empresas deben hacer lo posible por crear y mantener 
este sentimiento y de este modo contar con una fuerza de trabajo que realmente aporte 
verdadero valor a la organización” (RRHH Digital, 2018) 
El empleado que trabaja con pasión y no se conforma con solo cumplir lo mínimo necesario, 
suele ser llamado engaged. Mientras más comprometido se sienta con las funciones que 
realiza, más satisfecho se sentirá. 
Interbank es una entidad financiera peruana que su principal propósito es ayudar a los 
peruanos a que cumplan todos sus sueños, brindándoles asesorías personalizadas con el 
objetivo de hacer su vida más sencilla. Interbank se basa a seis principios primordiales: 
innovación, pasión por el servicio, sentido del humor, integridad, trabajo en equipo y coraje. 
Estos principios demuestran que sus trabajadores se sientan engaged con la forma en la que 
laboran, tomando como modelo clave de negocio, la pasión por el servicio. (Great Place To 
Work, 2019) 
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Sin embargo, notamos ciertas faltas de compromiso en el empleado por lo que decidimos 
conocer las principales causas que pueden hacer que un empleado no sienta compromiso con 
la organización. 
Principalmente, sienten y piensan que su trabajo no es reconocido, valorado y es poco 
significativo. También tienen la sensación de estancamiento profesional, llevan cierto tiempo 
realizando la misma función. Otra causa es la mala comunicación que existe con sus 
superiores y/o los compañeros que comparten día a día la jornada laboral. 
Para finalizar, la sobrecarga y la falta de confianza en los líderes con los principios de empresa 
son   las   causas   que   determinan   que   el   empleado    no    sienta    engagement.    
Para esta investigación se centró en la agencia Interbank, Real Plaza-Chiclayo porque está 
ubicada en un centro comercial y por ende tiene mayor afluencia de público, y cuenta con un 
horario extendido más de lo normal, lo cual esto genera grandes colas de la cual sobrepasa el 
límite de personas que puedan tener dentro de la agencia, y por este motivo se genera que el 
trabajo bajo presión sea mucho mayor, que la atención al cliente sea más rápida y que el nivel 
de estrés aumente debido a las diferentes consultas que el cliente requiere, ya que para ellos 
el tiempo de sus clientes es muy valioso, y tratamos de ver si el empleado teniendo estos 
factores jugando en su contra puedan tener un compromiso laboral con la agencia. Es por eso, 
que esta investigación busca analizar el grado de engagement que presentan los 
colaboradores en la entidad bancaria Interbank, Real Plaza – Chiclayo y de esta manera poder 
analizar el nivel de vigor, absorción y dedicación. 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1. Problema general 
 
¿Cuál es el grado de Engagement que presentan los trabajadores de la entidad bancaria 
Interbank sede Real Plaza-Chiclayo? 
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1.2.2. Problemas específicos 
 
a) ¿Cuál es el nivel de vigor de los trabajadores de la entidad bancaria Interbank sede 
Real Plaza-Chiclayo? 
b) ¿Cuál es el nivel de absorción de los trabajadores de la entidad bancaria Interbank 
sede Real Plaza-Chiclayo? 
c) ¿Cuál el nivel de dedicación de los trabajadores de la entidad bancaria Interbank sede 
Real Plaza-Chiclayo? 
1.3. Objetivos de la investigación 
 
1.3.1. Objetivo general 
 
Determinar el grado de Engagement que presentan los trabajadores de la entidad bancaria 
Interbank sede Real Plaza-Chiclayo. 
1.3.2. Objetivos específicos 
 
a) Determinar el nivel de vigor de los trabajadores de la entidad bancaria Interbank sede 
Real Plaza-Chiclayo 
b) Determinar el nivel de absorción de los trabajadores de la entidad bancaria Interbank 
sede Real Plaza-Chiclayo. 
c) Determinar el nivel de dedicación de los trabajadores de la entidad bancaria Interbank 
sede Real Plaza-Chiclayo. 
1.4. Justificación de la investigación 
 
El valor de esta búsqueda radica en el Engagement que presenta cada empleado dentro de la 
entidad bancaria, es por eso que es necesario determinar el grado de Engagement. 
Además, permite si el cliente regresara nuevamente a la entidad bancaria a realizar gestiones 
por la diferenciación que tienen los empleados dentro de la empresa. 
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1.4.1. Justificación teórica 
 
Tiene como justificación teórica debido a que sirve para comprobar cómo nos beneficia las 
diferentes investigaciones para lograr saber el grado de Engagement laboral de los 
colaboradores. Así como también aumentar aún más el nivel de conocimiento de los 
investigadores. 
1.4.2. Justificación metodológica 
 
Tiene justificación metodológica debido a que se aplicará el instrumento UWES que permitirán 
recoger información de una manera competente, el cual se viene empleando en diferentes 
investigaciones en todo el mundo. Este instrumento nos arrojará información idónea y permitirá 
definir nuestra variable de investigación. 
1.5. Limitaciones de la investigación 
 
Existen escasas investigaciones bibliográficas con respecto al tema de Engagement, además 




















2.1. Antecedentes del estudio 
 
Delgado & Velasquez (2018) buscaron analizar el impacto que tiene el compromiso laboral en 
la satisfacción en una entidad financiera en la provincia de Arequipa. Para ello realizaron un 
estudio descriptivo, en donde emplearon dos encuestas; para el tema teórico se enfocaron en 
el diseño descriptivo-correlacional transversal ya que necesitaban investigar la conexión que 
puedan existir entre una y la otra variable, y que solamente se realizó una vez. Su muestra fue 
de 25 trabajadores. Se les aplicó el instrumento UWES y SPL. Concluimos que Engagement 
puede llegar a influir en la SL, lo que nos dice que a más alto sea el Engagement más alto 
será la Satisfacción Laboral. La entidad bancaria puede generar estrategias para ayudar 
incrementar el grado de Engagement y así también aumente la satisfacción laboral. 
Quezada (2017) buscó establecer las oposiciones del engagement en los trabajadores de dos 
organismos en el rubro del restaurant, la muestra fue de 15 empleados de cada empresa de 
ambos sexos y se aplicó la escala Utrecht. En la búsqueda encontramos que no existen 
discordancias en las dimensiones ni en la variable. Podemos concluir que en las empresas del 
rubro restaurant que se llegó a investigar tienen mucha similitud. 
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Espinosa (2017) elaboró una investigación donde abordó la productividad de una empresa de 
servicio, donde resalta su impacto en el crecimiento económico, sobre la utilidad de la empresa 
y el progreso social que pueda tener. Para ello realizó un estudio de tipo explicativo con el 
instrumento UWES y cinco Items para medir la productividad; para el tema teórico se enfocó 
en el diseño explicativo no experimental cuantitativo. Su muestra fue de 480 trabajadores. 
Concluimos que los empleados muestran un nivel “Alto” de Engagement, los cuales 
demuestran un excelente rendimiento en su labor, al contar con empleados engaged, generan 
una ventaja competitiva a la organización. Cabe resaltar que los colaboradores que tienen un 
grado alto de Engagement crean un entorno armonioso y llamativo para todos los usuarios, y 
esto puede traducirse en un aumento económico y beneficioso para la empresa. 
Silupu (2017) investigó la relación existente entre la variable Engagement Laboral y la variable 
de Satisfacción en empleados de instituciones empresariales de seguridad y atención 
exclusiva en donde la muestra fue de 258 agentes, aplicando los instrumentos: en engagement 
laboral la escala UWES y en satisfacción laboral la escala SLP. Obtuvo como conclusión que 
no se encontró alguna conexión entre las dos variables medidas, también observó que 
prevalece un nivel promedio con el 92% de engagement en los agentes; y en cuanto a 
satisfacción laboral, prevalece el nivel insatisfecho con 42%. 
León (2017) investigó el análisis de engagement laboral en los asalariados de asesoría al 
cliente de Scotiabank en la ciudad de la amistad, el propósito de la investigación fue hallar el 
compromiso laboral de los asalariados en el área de counter y asesoría de la entidad bancaria. 
Tomó como muestra a 50 empleados, a través del instrumento UWES. Logrando un promedio 
global de engagement de (4.18), siendo un resultado positivo. Esto nos quiere decir que los 
trabajadores de Scotiabank realizan sus funciones laborales de manera efectiva. 
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Diaz (2016) elaboró una investigación en la cual busca hallar cual es la diferencia de 
Engagement que puede existir en los empleados de dos entidades financieras de la ciudad de 
Chiclayo. En su investigación realizó un estudio descriptivo con la ayuda de encuestas y utilizó 
el instrumento UWES; para temas teóricos se enfocó en el diseño descriptivo no experimental 
cuantitativo. Por otro lado, su muestra fue de 350 personas entre las entidades financieras 
privadas y públicas. Concluimos que existen grandes diferencias de Engagement, en donde 
las variables de vigor, dedicación y absorción muestran un nivel “Alto” de engagement en la 
entidad privada, mientras que en la entidad pública muestran un nivel “Bajo” de Engagement. 
Por lo tanto, resaltamos que en una entidad privada brinda muchos beneficios a sus empleados 
para que estén conformes con la labor que realizan dentro de la organización, generando un 
buen clima laboral armonioso a diferencia de la entidad pública. 
Granados (2015), elaboró una investigación en la cuidad en Bogotá sobre como hallar el nivel 
de Engagement en la dirección de la gerencia del capital humano en la Contraloría General de 
la República del extremo norte de Sudamérica. Para esto, pudo realizar un estudio de tipo 
descriptivo con la ayuda de unas encuestas; para temas teóricos se enfocó en el método 
cuantitativo transversal descriptiva. Por otro lado, la muestra fue de 69 trabajadores a quienes 
aplicó el sistema UWES que constan de tres dimensiones: vigor, dedicación y absorción, 
donde explica que los recursos personales puedan permitir al trabajador asumir todas las 
obligaciones laborales como desafíos positivos para favorecer el nivel psicosocial y así alejar 
toda posibilidad en donde pueda presentarse el burnout. Se concluye que el resultado de la 
investigación muestra un nivel “Alto” lo cual favorece a la institución, pero se recomienda que 
sea de nivel “Muy Alto”. Porque a más alto el nivel de Engagement mas alto será la 
productividad del empleado. 
Flores, Fernández, Juárez, Merino, & Guimet (2015) investigaron sobre la existencia factorial 
del cuestionario UWES en dos versiones principales que sería de 15 y 9 ítems cuya muestra 
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fue de 145 docentes en la capital de Perú. Los resultados que obtuvieron mostraron que el 
instrumento UWES posee excelentes propiedades psicométricas y, específicamente en la 
interpretación de los 9 ítems demostró los más altos índices. Con proporción a los niveles del 
engagement se encontró valores que superan a 4, esto representa que las docentes tienden 
a sentirse personas orgullosas y apasionadas. 
Cuando se habla del desempeño en un estado de engagement nos dirigimos a (Contreras, 
2015) que nos dice que esto aumenta la inclinación acción en los seres humanos, tales como 
los comportamientos que están conexas con la transigencia, la innovación, el principio hacia 
la investigación y la práctica en la organización. La utilidad que generó el cálculo del 
engagement en los trabajadores de diversas regiones del mundo ha sido confirmado; y 
conforme con los resultados el promedio que arrojó el grado de engagement fue positivo 
logrando una calificación 5 con un 50,8% de la población. 23% de los empleados presentó un 
alto estado de compromiso (engagement). 
Sanchez (2014), en la Ciudad de Trujillo específicamente en la universidad Cesar Vallejo, 
investigó propiedades psicométricas de la escala UWES de engagement en el trabajo en una 
empresa del servicio público. Utilizó una muestra de 404 empleados en la cual se concluye 
que las propiedades psicométricas del instrumento, fueron correctos y confiables (realizar las 
mediciones de la misma manera) por lo tanto puede ser usado para la medición del 
engagement. 
García C. (2013) elaboró una investigación donde su objetivo es encontrar alguna relación que 
pueda existir entre compromiso y el movimiento de personal en todas las sedes de una 
cafetería en la ciudad de capital del estado mexicano de Veracruz. Para ello realizó una 
investigación cuantitativa y su método de estudio fue de tipo hipotético – deductivo para 
evidenciar la hipótesis que está diseñada con fundamentos en la medición y el análisis 
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estadístico. El diseño que empleó fue no experimental de corte longitudinal, en donde no se 
encontró ninguna alteración que pueda hacer de manera intencional a todas las variables que 
están medidas en diferentes momentos, en donde su alcance fue correlacional y se afilio con 
todas las variables de estudio. Por otro lado, su muestra fue de 69 personas a quienes se les 
dio la encuesta y el cuestionario Utrecht Work Engagement Scale para la recaudación de datos 
para la variable Engagement, y para la rotación de personal se elaboró fichas de trabajo. En 
su conclusión encuentra que el nivel del Engagement en todas las sucursales es de nivel 
medio, pero su nivel de movimiento de personal sigue siendo alto, existiendo una vinculación 
débil entre las variables. 
Bravo (2013) elaboró un estudio sobre el compromiso laboral en la zona administrativa de una 
universidad. Para ello realizó un estudio descriptivo con el apoyo de las encuestas; para los 
temas teóricos se enfocó en el diseño descriptivo - correlacional cuantitativo para analizar las 
variables del instrumento UWES que son el nivel de vigor, dedicación y absorción. Por otro 
lado, su muestra fue de 44 personas conformados entre personal femenino y masculino con 
una antigüedad de uno a tres años, divididos por las zonas de contabilidad, tesorería, capital 
humano y call center. Concluyó que después de aplicar el instrumento UWES en las áreas 
mencionadas se puedo decir que existe un nivel “Alto” cuanto recién está empezando en la 
organización y va disminuyendo cuando va pasando el tiempo. Se considera que traten de 
evitar una rutina laboral, ya que puede inquietar el rendimiento de los trabajadores tanto en 
sus funciones como tareas, evitando caer en el síndrome de burnout. 
Rosell (2012), en su investigación sobre la satisfacción laboral y el Engagement de los 
asalariados de una tienda Retail en la ciudad de Trujillo. Llega a la conclusión que una de las 
causas que origina la implicación emocional es exponer tanto como el vigor, dedicación y la 
absorción, revelaron un nivel medio. En lo universal se pueden apreciar niveles bajos en vigor 
y absorción, por lo tanto, en el nivel de dedicación hay una inclinación muy satisfactoria. Y por 
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último se encontró una diminuta conexión entre el Engagement y la satisfacción laboral, lo que 
puede indicar que a mayor satisfacción laboral existe un alto compromiso por la labor que 
realiza cada trabajador en la tienda retail. 
2.2. Bases teóricas 
 
2.2.1 Reseña histórica del Engagement 
 
Para Schaufeli & Bakker (2003) para ellos el vocablo Engagement se halla como uno de las 
grandes contribuciones hacia el camino de la personalidad positiva, para los hombres y a las 
empresas. La psicología que, por un mucho tiempo, se mantuvo en que era un mal y de cómo 
era su proceso, estudiando así el inicio y sus síntomas, tratando de buscar una cura para la 
enfermedad. Sin embargo, por el año 50 se tomó otros lineamientos dirigida a la salud y en su 
potencial. Para el año 90, la psicología positiva brindo un enfoque positivo para el hombre, 
suscitando la prevención de la salud contra la enfermedad y así evadir el síndrome de burnout. 
Para Bobadilla, Callata, & Caro (2015) para ellos la palabra Engagement, no brinda una 
adecuada explicación puntual al momento de trasladarlo al español, siendo muy difícil abarcar 
la idea de estado afecto-cognitivo en una sola palabra; no obstante, este quiere encontrar 
todas las virtudes y fortalezas que puedan generar los hombres para lograr una productividad 
alta en sus labores. Por eso mismo, se piensa que la palabra Engagement, es como un motivo 
que impulsa a los empleados a realizar una voluntad extra a un nivel psicológico, físico y 
emocional en las labores que realizan, lo que lleva a tener excelentes resultados productivos. 
Para Maslach, Schaufelli, & Letter (2011), para ellos hablar sobre la palabra Engagement 
debería remitirnos a la alteración de la perspectiva hacia una psicología positiva. Es más, el 
provecho que quiere sacar la Psicología por la palabra Engagement en el entorno 
organizacional viene precedido por la indagación sobre el burnout o síndrome de quemarse 
por el trabajo que ha venido desarrollándose en los últimos tiempos. 
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2.2.2 Definición de Engagement 
 
Si bien es cierto, el engagement empezó siendo estudiado por la psicología, desde la 
perspectiva organizacional, se puede definir como una actitud que impulsa todas virtudes y 
fortalezas que pueda tener el trabajador hacia la organización en la que está trabajando. Como 
lo indican los autores Salanova & Schaufeli (2004), el engagement es un estado mental 
positivo conectado con las labores y se caracteriza por tres dimensiones: vigor, dedicación y 
absorción. Más que un periodo concreto y transitorio, se refiere a un estado afectivo – cognitivo 
más firme que no está focalizado en una cosa, evento o entorno particular (p. 116). Esto implica 
que el trabajador refleje resultados productivos para la organización de manera positiva sin 
que afecte su estado de ánimo. 
Para Schaufeli & Bakker (2004) para ellos la palabra engagement laboral la definen como "una 
actividad positiva, agradable, que está ligado con el trabajo". Es un estado de ánimo que se 
caracteriza por sus tres dimensiones que vienen hacer el vigor, la dedicación y la absorción. 
El vigor se entiende a los más altos niveles de energía mientras trabaja, y una buena 
disposición para invertir esfuerzos en el trabajo y perseverar incluso ante los retos. La 
dedicación se define a estar fuertemente motivado en sus labores, entusiasmado y 
participativo, mientras que la absorción se puede caracterizar por estar dichosamente 
comprometido en su trabajo, de una manera que hace que el periodo de tiempo pase 
velozmente      y      que      hace      que       sea      difícil       separarse       del       trabajo. 
La definición de engagement, es mencionado por primera vez en 1993 cuando autores como 
Kahn lo detalla como una definición relacionada con una motivación notable, el inmerso 
aprovechamiento de las energías de los colaboradores en términos cognitivos, emocionales y 
físicos, pero el autor Schaufeli y sus empleados logran en el año 2002 definir engagement 
como “Un estado mental positivo relacionado con el trabajo y caracterizado por el vigor, 
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dedicación y absorción, logrando ser un fenómeno individual que denota el compromiso y el 
vínculo emocional de los empleados con su trabajo” (p. 464). 
Según Gerardo y Pico (2012) el engagement busca que la conexión que generan las personas 
con las empresas formen un estado psicológico positivo como intermediario del bienestar y 
eficiencia profesional, es por esto que cuando existe la conexión de la persona con la empresa 
se considera positivo, el colaborador se motiva a trabajar enérgicamente, este compromiso o 
engagement, se caracteriza por tres factores esenciales que son: vigor, dedicación y 
absorción. 
Para Salgado y Peiro (2008), el engagement es la mixtura de experiencias positivas que se 
derivan de la labor que realiza el colaborador y que genere el vínculo que se necesita de la 
persona con la organización. 
Del mismo modo para Zhang y Bartol (2010), el engagement es definido como un proceso de 
compromiso innovador, en donde sobresale la participación de los colaboradores en los 
procesos y metodologías principales para la identificación de dificultades y la obtención de 
nuevas opciones. 
Según Schaufeli & Bakker (2004) definen que el engagement laboral como un estado afectivo- 
cognitivo que no se centra en ningún evento o comportamiento en particular. 
Varios estudios demuestran que los empleados con un alto nivel de engagement son más 
dinámicos, toman sus propias iniciativas, se auto retroalimentan relación a su desempeño, 
siempre tratan de encontrar nuevos retos, se comprometen con la perfección, se ajustan a los 
principios de la empresa, participan en varias actividades afuera del trabajo, se ven lo 
suficientemente competente de afrontar las nuevas demandas del día a día, tienen una energía 
muy alta y, además, muestran un vínculo energético y efectivo con su trabajo 
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2.2.3 Dimensiones del Engagement 
 
Desde la perspectiva de Schaufeli & Salanova (2002) el engagement lo definen como un 
estado mental positivo vinculado con el trabajo y caracterizado por tres dimensiones: vigor, 
dedicación y absorción. 
 
2.2.3.1 Según Schaufeli (2002), por la dimensión de vigor se hallan altos niveles de 
energía y fortaleza mental mientras se está trabajando, voluntad de investir en el trabajo y 
perseverancia en situaciones de mucha dificultad. Hace referencia al aumento de vitalidad, 
energía, resistencia mental y aspiración de ser reconocidos en el trabajo diario. 
 
2.2.3.2 Según Schaufeli (2002), por la dimensión dedicación se representa por estar 
enérgicamente motivado en sus labores y experimentar un sentido de significancia, 
entusiasmo, inspiración, orgullo y desafío. Dedicación, está unida al entusiasmo, inspiración y 
retos en el trabajo. 
 
2.2.3.3 Según (Schaufeli, 2002), por la dimensión absorción se determina por estar 
totalmente concentrado y envuelto en el trabajo, con dificultad para desprenderse de él y 
viendo que el tiempo pasa sutilmente. El employee se siente a gusto con lo que uno hace. 
 
2.2.4 Beneficios de invertir en el engagement laboral 
 
Para Penta Consultoría (2017) nos da a conocer los beneficios de invertir en el engagement 
laboral tales como el aumento en la productividad, disminución en la productividad, aumento 
en la calidad de servicio del cliente, aumento de ventas, innovación de productos/servicios. 
a) Cuando nos referimos al aumento en el rendimiento, es cuando un trabajador engaged 
presenta una elevada motivación, demostrándolo en su calidad de trabajo y promete 
más de lo que se espera de él. 
b) Cuando nos referimos a la baja rotación del personal, es cuando un trabajador siente 
engagement, aprecia el reconocimiento por sus autoridades, siente que su labor tiene 
precio y contribuye en la empresa, y por ende hace que desee estar en ese lugar 
xx  
porque se siente parte de algo mucho más grande. 
 
c) Cuando nos referimos al incremento en la calidad del servicio del usuario, es cuando 
los trabajadores engaged presentan una disposición resaltante y actitudes proactivas 
frente a sus labores, lo que beneficia para que estén atentos y con muchas ganas a 
escuchar lo que necesitan los usuarios, brindándoles empatía y una atención 
adecuada. 
d) Cuando nos referimos al incremento de las ventas, es cuando el incremento en la 
calidad de servicio al comprador tiene una alta concordancia con la cantidad de ventas 
que se pueden obtener al cerrar de manera exitosa, y por otro lado, se generan 
organizadores de la marca, garantizando de esta manera referido, ventas recurrentes 
y aliados en futuros oportunidades de compra/venta. 
e) Cuando nos referimos a la innovación de productos / servicios, es cuando los 
empleados se implican de manera voluntaria con su empresa, realizan esfuerzos 
adicionales para hacer que esta ascienda, desarrollan procesos creativos/ innovadores 
e investigan como optimizar los procesos existentes, y a su vez, ofrecen excelentes 
productos y/o servicios hacia un consumidor que realmente les importa. 
Finalmente, resaltamos cuán importante es desarrollar el engagement laboral; ya que su 
progreso impulsará a que los empleados den el 100% en su puesto, en sus funciones a 
realizar y brindar ese “esfuerzo adicional” que la empresa requiere, pues con el hecho de 
saber que han adoptado los objetivos de su organización como si fueran las suyas, es la 
clave para poder seguir creciendo. 
2.2.5 Causas 
 
Salanova & Schaufeli (2004) nos manifiestan como las posibles causas que puedan generar 
el Engagement en los recursos laborales, personales y trabajo-familia. 
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Recursos personales: Las creencias de una persona en su capacidad de tener éxito en 
una situación particular, autoeficiencia. 
Recursos laborales: Tener apoyo social en el trabajo por parte de superiores y 
compañeros, variedad de tareas en función y autoeficacia. 
Trabajo-familia: Toda persona experimenta emociones favorables desde el trabajo 
hacia casa o viceversa y eso hace que tengan alto nivel de Engagement. 
2.2.6 Consecuencias 
 
Una de las consecuencias del Engagement es cuando el trabajador no tiene ninguna intención 
de abandonar su trabajo y eso se ve reflejado básicamente a todas las actitudes que tiene el 
trabajador con la organización. 
Otra consecuencia se revela cuando los trabajadores muestran conductas emprendedoras e 
iniciativa personal. El employee tiene un crecimiento significativo para ilustrarse y tomar retos 
en el trabajo. 
Por último, la consecuencia de que los trabajadores presenten un engagement están 
manifestadas de manera positiva con el desempeño en su trabajo, convirtiéndose en predictor 
de conductas que están más allá de los comportamientos esperados por un empleado 
estándar según Salanova & Schaufeli (2004) 
2.3. Definición de términos 
 
Engaged: Es el compromiso que tiene el trabajador hacia sus labores dentro de una 
organización de una manera eficiente. 
Cultura organizacional: Sistema de creencias y valores compartidos que se desarrolla dentro 
de una organización o dentro de una subunidad y que guía y orienta la conducta de sus 
miembros 
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Clima organizacional: Se refiere al entorno que pueda existir los colaboradores de la 
organización. 
Trabajador: Persona que brinda sus servicios a un institución, o persona u empresa, logrando 
una remuneración a cambio de su esfuerzo en el trabajo. 
Satisfacción laboral: La satisfacción en el trabajo designa la actitud general de la hacia su 
labor. 
Jornada laboral: Se refiere a la cantidad de horas, durante las cuales, los empleados de la 








2.4.1. Hipótesis general 
 
El grado del Engagement de los trabajadores en la entidad bancaria Interbank sede Real Plaza 
es alto. 
2.4.2. Hipótesis específico 
 
El grado del Engagement de los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real Plaza 
es alto. 







2.5. Variable del estudio 
 













































Nivel de vigor 
En mi trabajo me siento lleno de energía   
Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo 
Cuando me levanto por las mañanas tengo 
ganas de ir a trabajar 
Puedo continuar trabajando durante largos 
períodos de tiempo 
Soy muy persistente en mi trabajo 


















Mi trabajo es estimulante e inspirador   
 
Likert Estoy entusiasmado con mi trabajo Encuesta 
Soy fuerte y energico/a en mi trabajo Cuestionario 
Aprendo cosas nuevas e interesantes en mi 
trabajo 
 

















El tiempo vuela cuando estoy trabajando  
Cuando estoy trabajando olvido todo lo que 
pasa alrededor de mí 
 
Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo  
Estoy inmerso en mi trabajo  
Me “dejo llevar” por mi trabajo  





















































(3) Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo 






 Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo   
Cuando me levanto por las mañanas tengo ganas de ir a trabajar 
Puedo continuar trabajando durante largos períodos de tiempo  
 
Encuesta/Entrevista Soy muy persistente en mi trabajo 























(3) Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo 
















  (5) Totalmente 
de acuerdo 
 
Estoy entusiasmado con mi trabajo 
Soy fuerte y energico/a en mi trabajo  
 
Encuesta/Entrevista Aprendo cosas nuevas e interesantes en mi trabajo 















(3) Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo 









  (5) Totalmente 
de acuerdo 
Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mí 
Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo 
Estoy inmerso en mi trabajo 
Me “dejo llevar” por mi trabajo Encuesta/Entrevista 

























3.1.1. Tipo de investigación 
 
Tipo de estudio descriptivo – explicativo y enfoque cuantitativo – aplicada. 
 
El estudio descriptivo busca especificar las propiedades importantes, como las características 
y el perfil de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno 
que sea sometido a un análisis (Sampieri 2012, pag.12) 
El estudio explicativo va más lejos que de la descripción de conceptos o fenómenos o del 
establecimiento de vinculaciones que tienen entre conceptos; esto quiere decir, están dirigidos 
a contestar a las fuentes de todos los acontecimientos y fenómenos físicos o sociales 
(Sampieri 2014, pag. 95) 
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El enfoque cuantitativo es utilizado para afianzar las opiniones (que están planteadas de una 
forma lógica en una teoría o un bosquejo teórico) y establece con una precision los patrones 
de conducta de una población. (Hernandez 2014, pag. 10) 
3.1.2. Diseño de la investigación 
 
El diseño de la investigación no experimental evalúa un contexto, sociedad, acontecimiento, 
fenómeno en un punto de tiempo. Esto quiere decir que será una investigación transversal, 
porque es donde se recolectaran datos en un solo momento y tiempo único, de lo cual su 
propósito es describir las variables y analizar la incidencia e interrelación en un momento dado. 
(Hernandez 2014, pag. 154) 





 Población  Muestra 
 f % F % 
Trabajadores 12 92 12 92 
 









Total 13 100 13 100 
 
3.4. Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección 
 
La técnica que se va a usar será la encuesta, ésta es creada por Salanova y Schaufeli, es 
decir que se usó la encuesta de los autores, de la cual se modificó unos ítems para que tenga 
mayor significado al momento que los colaboradores den sus respuestas. 
32  
Finalmente, el instrumento que se va usar será el cuestionario, el cual es una lista de ítem con 
la escala de Likert: siendo totalmente de acuerdo como la máxima puntuación, y totalmente en 
desacuerdo como la mínima puntuación. El cuestionario está compuesto por 17 preguntas 
para los empleados de la entidad financiera. Debido a que se va a medir el nivel de vigor, 
dedicación y absorción, para determinar la fiabilidad de cuanto están comprometidos con su 
trabajo en la organización. 
3.5. Validez y confiabilidad del instrumento 
 
El grado de confiabilidad del presente estudio fue de 0.77 obtenida del coeficiente “Alfa de 
conbrach”, ya que este es el encargado de medir la fiabilidad de los instrumentos de escala 
(en este caso tipo Likert). 
Es por ello que podemos decir que el instrumento tiene una fiabilidad “muy buena”, para ser 




ESTADÍSTICO DESCRIPTIVOS  
Varianza de la suma de los ítems (S2) 3.56 
Sumatoria de la varianza de los ítems 0.89 
Alfa de Cronbach (Autoevaluación-entrada) 0.77 
Promedio de la suma (x) 158.67 
Varianza total (vt) 8297.94 
Desviación Standard (s) 1.89 
Suma 476 
Kuder y Richardson (Coeficiente de confiablidad) 1.03 
Coeficiente de Pearson #¡DIV/0! 
Mediana 160 
Moda #¿NOMBRE? 




Ilustración 1 Grafico de validación de instrumento 
 
3.6. Plan de recolección y procesamiento de datos 
 
Para el proceso de recolección de datos, se visitó a la institución bancaria Interbank sede Real 
Plaza-Chiclayo a los colaboradores de la entidad bancaria, con el propósito de aplicar el 
instrumento de recolección de datos. La información que se obtenga de la aplicación del 
instrumento será monitoreada de la siguiente manera; 
Paso 1: Elegir el programa de análisis; se utilizará el software (SPSS 24) el cual nos permite 
obtener las tablas y figuras que contienen frecuencias y medias. Además, el software permitirá 
desarrollar las correlaciones de la variable, para conseguir los objetivos de la investigación. 
Paso 2: Explorar los datos; y analizar la información obtenida. 















RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Para lo lograr determinar nivel de vigor de los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, 
Real Plaza – Chiclayo, se procederá a realizar el análisis de los resultados obtenidos de los 6 






Se aprecia que el 38.5% de los trabajadores está “de acuerdo” con el ítem 1 y en 61.5% de 








De acuerdo Totalmente de acuerdo 







Ilustración 3 ¿Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo? 
Para la ilustración 3 se observa que el 46.2% de los trabajadores está “de acuerdo”, por otro 









Ilustración 4 ¿Cuándo me levanto por las mañanas tengo ganas de ir a trabajar? 
Como se puede apreciar en la ilustración 4, el 61.5% está” de acuerdo” con dicho ítem 3, el 








Ilustración 5 ¿Puedo continuar trabajando durante largos períodos de tiempo? 
Se observa que el 15.4% de los trabajadores se muestra indiferente frente al ítem 4, mientras 
que el 61.5% de los trabajadores está” de acuerdo”, y el 23.1% de trabajadores restantes está 








Ilustración 6 ¿Soy muy persistente en mi trabajo? 
En la ilustración 6, se observa que el 38.5% de los trabajadores respondió que está de 









Ilustración 7 ¿Incluso cuando las cosas no van bien, continúo trabajando? 
Se observa que en la ilustración 7 que el 30.8% de los trabajadores está de acuerdo con el 









Ilustración 8 ¿Nivel de vigor de los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real 
Plaza – Chiclayo? 
Interpretación. 
 
Como se observa en la ilustración 8, el 100% de los trabajadores en la entidad bancaria 
Interbank, Real Plaza – Chiclayo, presentan un Alto nivel de Vigor. 
Para lo lograr determinar nivel de dedicación de los trabajadores en la entidad bancaria 
Interbank, Real Plaza – Chiclayo, se procederá a realizar el análisis de los resultados obtenidos 








Ilustración 9 ¿Mi trabajo es estimulante e inspirador? 
Se aprecia que para la ilustración 9, el 7.7% de los trabajadores se mostró indiferente, mientras 








Ilustración 10 ¿Mi trabajo es estimulante e inspirador? 
En la ilustración 10, del total de trabajadores, el 61.5% respondió estar “totalmente de 








Ilustración 11 ¿Soy fuerte y enérgico/a en mi trabajo? 
Como se observa en la ilustración 11, se describe que el 61.5% de los trabajadores está” 
totalmente de acuerdo”, por otro lado el 38.5% está” de acuerdo 





















Ilustración 12 ¿Aprendo cosas nuevas e interesantes en mi trabajo? 
En la ilustración 12, se observa que del ítem 11el 61.5% de los trabajadores está “totalmente 








Ilustración 13 ¿Mi trabajo tiene sentido? 
En la ilustración 13, se observa que del ítem 12, el 30.8% de los trabajadores está “de acuerdo” 







Ilustración 14 Nivel de dedicación de los trabajadores en la entidad bancaria 
Interbank, Real Plaza – Chiclayo. 
Interpretación. 
 
Se aprecia que en Tabla y figura 2, 13 trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real 
Plaza – Chiclayo, presentan un Alto nivel de Dedicación hacia su labor realizada en el trabajo, 
y ninguno de ellos presenta un nivel medio o bajo de dedicación. 
Para determinar nivel de absorción de los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real 
Plaza – Chiclayo, se procederá a realizar el análisis de los resultados obtenidos de los 6 ítems 












Ilustración 15 ¿El tiempo vuela cuando estoy trabajando? 
Se aprecia que el 7.7% de los trabajadores respondió estar indiferente, frente al ítem de “¿El 
tiempo vuela cuando estoy trabajando?, el 43.2% de los trabajadores respondió que está “de 









Ilustración 16 ¿Cuándo estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mí? 
En la tabla 17, el 76% de los trabajadores está “de acuerdo” , 7.7% es indiferente, y un 15.4% 












Ilustración 17 ¿Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo? 











Ilustración 18 ¿Estoy inmerso en mi trabajo? 












Ilustración 19 ¿Me “dejo llevar” por mi trabajo? 
Como se observa en la presente tabla, con respecto al ítem presentado, nos indica que el 















Ilustración 20 ¿Me es difícil ‘desconectarme’ de mi trabajo? 
 
Con respecto al ítem expuesto, el 46.2 de os trabajadores indico estar “de acuerdo” un 








Ilustración 21 Nivel de absorción de los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, 
Real Plaza – Chiclayo 
Interpretación. 
 
Se aprecia que el 100% de trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real Plaza – 
Chiclayo, presentan un Alto nivel de Absorción hacia su labor realizada en el trabajo, y ninguno 








Ilustración 22 Nivel de employee engagement de los trabajadores en la entidad 
bancaria Interbank, Real Plaza – Chiclayo 
Se aprecia el 100% de trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real Plaza – Chiclayo, 
presentan un Alto nivel de employee engagement hacia su labor realizada en el trabajo, y 














DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
En los resultados encontrados con respecto al Engagement de los empleados de la entidad 
financiera presento que tienen un alto nivel que se pueden encontrar en las siguientes tablas 
9,15 y 22, lo que esto puede significar que los empleados de la entidad bancaria tienen un 
estado mental positivo en conjunto con sus actividades que puedan realizar en su trabajo, 
haciendo que la empresa obtenga buenos resultados y superando a la meta que pone la 
entidad bancaria, Pinedo (2017) el 40% de la empresas peruanas están apostando por crear 
un curso de Engagement de cual les ayude a mejorar su rendimiento de los trabajadores en 
las organizaciones. En cuanto al nivel de Engagement en el nivel vigor en la tabla numero 9 
presenta una valoración alta ya que cuenta con el 100% lo que significa que los empleados 
siempre se sienten llenos de energía al momento de llegar a trabajar y hacen su trabajo de 
manera eficiente, Schaufeli (2002), expone que la variable vigor muestran niveles altos de 
energía y fortaleza mental de la cual les motiva a seguir trabajando. En nivel de dedicación 
que se muestra en la tabla numero 15; indican que el 100% de los encuestados confirman que 
los empleados de la entidad financiera se identifican y se encuentran comprometidos con la 
entidad bancaria, en cual no afecta en la imagen y en el logro de sus objetivos planteados por 
la organización, Schaufeli (2002), expone que la variable dedicación se sienta motivado en los 
labores que hace, esto quiere decir que se inspiran y generan retos en su trabajo para que se 
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sientan bien. Por otro lado, en el nivel de absorción que se muestra en la tabla 23, muestran 
que la dimensión de vigor es alta y demuestra que los trabajadores se sienten comprometidos 
hacia sus operaciones, mostrando a la vista la motivación y compromiso hacia su trabajo, 
mostrando y reflejando en nivel de productividad, Schaufeli (2002), expone que la variable 
vigor hace que la persona se sienta totalmente concentrado y envuelto en su trabajo 
impidiendo que se desprenda de él. 
En la cual podemos observar que la entidad bancaria Interbank sede Real-Plaza Chiclayo; 
muestran un nivel alto de Engagement, mostrando a simple vista lo comprometidos que se 
encuentran los trabajadores con la empresa, aspecto que lo hace diferente a los demás bancos 
y que lo hace competitivo. 
En la presente investigación de la cual hemos realizado, hemos encontrado que en algunas 
tesis que se han hecho en algunas entidades bancarias en la cuidad de Chiclayo, hemos 
encontrado mucha similitud, en la cual vemos que las empresas privadas dan muchos 
beneficios a sus empleados para que ellos se sientan muy comprometidos y sobresalgan en 
su trabajo demostrando que tienen un nivel alto de Engagement. Mientras que en una tesis 
que también se realizó en la cuidad de Chiclayo a una entidad bancaria publica demostró todo 
lo contrario a una entidad bancaria privada, ya que la entidad bancaria publica no se preocupa 
mucho por su personal, sin apoyarlos en lo que más necesitan, demostrando así que tienen 


































Como se pudo observar en los resultados, para la dimensión vigor, los colaboradores 
realizaban sus tareas operativas con mucho ímpetu y energía, la mayoría de ellos respondió 
estar de acuerdo con los ítems que describen un buen nivel de esta dimensión es por ello que 
se concluye que todos los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, sede Real Plaza – 
Chiclayo, se encuentran en un nivel alto de vigor. 
Por lo antes expuesto, con respecto a la dimensión absorción, los trabajadores en su mayoría 
están dispuestos a realizar tareas extras, esto por la misma dinámica que se exige en la 
empresa, el colaborador disfruta tal exigencia, cree que entra presión laboral aumenta su 
capacidad de aprendizaje por lo que es beneficioso para la empresa, ya que aumenta el 
rendimiento laboral, por lo tanto, se concluye que los trabajadores en la entidad bancaria 
Interbank, sede Real Plaza – Chiclayo. Se encuentran en un alto nivel de absorción. 
Para la dimensión dedicación, por todo lo expuesto en los resultados se pudo apreciar que los 
trabajadores presentan altos niveles de actitud, es por ello que siempre se encuentra motivado 
para realizar sus labores, se encuentran 100% comprometidos con su trabajo. Es por ello que 
se logró determinar que los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, sede Real Plaza – 
Chiclayo, se encuentran en un nivel alto de dedicación. 
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En conclusión, los trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real Plaza-Chiclayo, 
presentan un nivel alto de employee engagement. Esto debido a que las metas de los 
trabajadores van de la mano con las metas de la empresa, se viene trabajando en el alto nivel 
de intensidad, debido a que la empresa les ofrece crecimiento laboral. En conclusión, los 
trabajadores en la entidad bancaria Interbank, Real Plaza-Chiclayo, presentan un nivel alto de 
employee engagement. Esto debido a que las metas de los trabajadores van de la mano con 










Con lo que se mencionó en la conclusión se va a recomendar lo siguiente 
 
A la entidad bancaria se le recomienda seguir desarrollando e invirtiendo en su capital humano 
para que estos se sientan aún más comprometidos con su trabajo que realizan diariamente ya 
que muestran niveles altos de Engagement, para que lo siga reflejando cuando atienden a los 
clientes de una manera satisfactoria y eficiente. 
A la entidad bancaria, en donde se hizo el presente estudio, se le recomendara que ejecute 
un programa en donde puedan hacer actividades de manera positivo en el cual puedan 
contribuir para seguir mejorando el Engagement en el trabajo, con la finalidad de mantener a 
los empleados muy comprometidos dentro de la organización. 
Además, se le va a recomendar al departamento de recursos humanos, para ejecutar talleres 
en donde puedan brindar un fortalecimiento y desarrollo del Engagement para aumentar aún 
más los niveles de vigor, dedicación y absorción, y así tener un funcionamiento humano óptimo 
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